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 المقدمة  .1.1
تطووور العووالم ومووازال الانسووان فووي بحووث مسووتمر عوون الطوورق الصووحيحة التووي تسووهل عليوو  الوصووول 

إلووى الأهووداف التووي يصووبوا اليهووا وذلووء لتحقيووق كفوواءة عاليووة ورفووع جووودة حياتوو  وقوود موورت علووى 

البشووورية ثوووورات عووودة ييووورت مفووواهيم الحضوووارة وبووودلت أسووواليه الحيووواة وطووورق العوووي  ومووون هوووذ  

الثووورات الثووورة الزراعيووة والصووناعية وثووورة التكنولوجيووا التووي يعيشووها الإنسووان اليوووم متمثلووة فووي 

 ثورة المعلومات والاتصالات 

مووع بدايووة العقوود الأخيوور بوودأ العووالم عمليووة تطوووير ملحوظووة وسووريعة وظهوورت مفوواهيم جديوودة للعولمووة 

ا هووو أن العووالم أصووب  قريووة واحوودة وذلووء بسووبه التطووور التقنووي الكبيوور فووي نقوول المعلومووات هوووموون أهم

موودعوما بشووبكات الانترنووت التووي ربطووت مووا بووين دول العووالم وأصووب  بلمكووان الفوورد أن يتصوول بوواي فوورد 

علووى الجانووه المقابوول موون الكوورة الأرضووية أو يقوووم بالتواصوول مووع أي منظمووة ومخاطبتهووا عوون طريووق 

 (2022)الوهيبي ,  الصوت أو الكتابة وارسال المستندات 

وكوول ذلووء عوون طريووق الأنظمووة الالكترونيووة الحديثووة دون تكبوود أي عنوواء فووي الوصووول للمنظمووة علووى 

 أرض الواقع أو تكبد أي تكاليف مالية مرتفعة كما كان يحدث في السابق

لقووود أدى التطوووور التكنولووووجي فوووي هوووذا العصووور إلوووى تغييووور جوووذري فوووي طريقوووة ممارسوووة الأعموووال 

الإداريووة داخوول متسسووات الدولووة وظهوورت بعووض المفوواهيم الحديثووة مثوول المكتبووات الرقميووة والإدارة 

الرقميوووة والحكوموووات الرقميوووة وإدارة المووووارد البشووورية الرقميوووة ومفووواهيم عووودة كانوووت نتووواج للثوووورة 

 التكنولوجيووةالرقميووة ووفقووا لووذلء يمكوون تسوومية أي نشوواط خوودمي يسووتخدم التقنيووة الحديثووة أو البيئووات 

 (2014لتقديم الخدمات للعميل على الشبكة العنكبوتية بأن  نشاط حكومي رقمي )عبد الغني, 

 ورقمنوووةولكنهوووا فوووي نفوووس الوقوووت اسوووتفادت مووون التكنولوجيوووا  ،كبيووورةواجهوووت المتسسوووات تحوووديات 

المعلومووات فووي تحقيووق زيووادة فووي كفاءتهووا الإداريووة وخفووض فووي تكوواليف التشووغيل وزيووادة فووي الإيوورادات 

بالإضووافة لتحسووين الكفوواءة والجووودة فووي الخوودمات المقدمووة والتنافسووية وكووذلء خلووق حالووة موون الرضووا 

للمسووتفيدين تجووا  خوودمات المتسسووة الحكوميووة كمووا سوواعد أيضووا فووي الوصووول إلووى شووريحة كبيوورة موون 

 المستفيدين من خلال تطبيقات مختلفة 

وتسوواعد عمليووة التحووول الرقمووي فووي رفووع كفوواءة الخوودمات وتحسووين جووودة الخوودمات المقدمووة للمووواطن 

وتحقيووق الحوكمووة وترشوويد النفقووات وتحوواول الحكومووات بووذل الجهووود المكثفووة موون الأطووراف كافووة داخوول 
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منظماتهووا وهياكلهووا الإداريووة بالتعوواون مووع الأطووراف المووتثرة خارجهووا وذلووء موون أجوول الوصووول إلووى 

أعلووى مسووتويات للجووودة وتكموون أهميووة التحووول الرقمووي فووي دعووم الهياكوول الإداريووة العليووا وإعطوواء 

 (2016ولأهداف التي تشرع في تنفيذها )عاشور والشقران, استراتيجياتها صورة شاملة عن 

يعتبوور التحووول الرقمووي أحوود أركووان المتسسووات اليوووم ويسوواهم فووي تطوووير خوودماتها وأحوود العواموول 

المهمووة لتحقيووق النجوواح ولا بوود موون التركيووز علووى إدارة التغييوور والعموول عليوو  فووي الإدارات الحكوميووة 

ويووتدي هووذا إلووى حيووث تمووس إدارة التغييوور التعوواملات الحكوميووة بووين الإدارات وبينهووا وبووين المووواطن 

تسووهيل خدمووة المووواطن وإتاحووة الكثيوور موون الخوودمات أماموو  فووي أي مكووان ويسووهل علووى المسووتولين 

 (2007الوصول للمعلومات لاتخاذ القرار المناسه في الوقت المناسه )عامر, 

شووهد العووالم تطووورات فووي مجووال الخوودمات العامووة لتشووكيلها أهميووة فووي أعمووال الوودول وذلووء بعوود أن كووان 

الاهتمووام منصووبا علووى السوولع ولهووذا أصووبحت جووودة الخوودمات أموورا ملحووا لمختلووف المنظمووات فووي الدولووة 

ولكوون بووات يجووه أن يووتم بووذل جهووود للارتقوواء  ،فلووم يعوود كافيووا أن تقوودم الخدمووة للمووواطنين بجووودة عاليووة

بمسووتوى الخدمووة للوصووول إلووى درجووة التميووز التووي يريووه بهووا المووواطن وذلووء لمووا لقطوواع الخوودمات موون 

طبيعووة تختلووف عوون قطوواع المنتجووات السوولعية ولمووا لوو  موون أهميووة فووي اقتصوواديات الوودول ولووذلء فتصووميم 

الخووودمات يتضووومن عمليوووات تعمووول علوووى تحقيوووق توقعوووات المسوووتفيدين وتحسوووين الربحيوووة وتعزيوووز 

 (2006تنافسية وهذا يعتبر تحديا لتحقيق التميز في قطاع الخدمات الحكومية )عبد الرحمن, ال

ولهووذا قامووت حكومووة المملكووة العربيووة السووعودية فووي مواكبووة العصوور ومواكبووة هووذ  التحووولات التقنيووة 

وتحويوول الحكومووة موون تقليديووة إلووى حكومووة الكترونيووة تعتموود علووى نظووم معلومووات متقدمووة لتصووب  أكثوور 

رشووواقة وسووورعة حيوووث إن التحوووول الالكترونوووي فوووي المملكوووة سووواعد علوووى الوووتخلص مووون المركزيوووة 

 والتعقيدات الإدارية المرتبطة بالحكومة التقليدية

وهووذا رفووع موون مسووتوى الكفوواءة والفعاليووة فووي السووعودية وكفوول لهووا تحقيووق تنميووة مسووتدامة ولا نغفوول 

أيضووا أن التحووول الالكترونووي أصووب  حاجووة ومطلووه دولووي لتحقيووق المعووايير المطلوبووة دوليووا لمنظمووات 

 الأعمال وذلء بهدف مواكبة دول العالم المتقدم

دورا فوووي تمكوووين الابتكوووار فوووي  لعبهووواتعووود التقنيوووات الحديثوووة مووون ضوووروريات الحيووواة اليووووم ووبينموووا 

عمليوووات تقوووديم الخووودمات إلا أنووو  لا يوووزال مووون المهوووم فهوووم كيفيوووة تأثيرهوووا علوووى جوووودة الخووودمات 

 والتفاعلات بين مقدم الخدمة والأطراف الأخرى من العملاء
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 مشكلة الدراسة .1.2
شووهد القطوواع الحكووومي فووي المملكووة العربيووة السووعودية خوولال السوونوات الأخيوورة تحووولا رقميووا واسووع 

والتوووي تهووودف إلوووى رفوووع كفووواءة الأداء الحكوووومي وتحسوووين جوووودة  2030النطووواق فوووي إطوووار رتيوووة 

الخوودمات المقدمووة للمسووتفيدين ويعوود التحووول الرقمووي أحوود أهووم اسووتراتيجيات تطوووير الأداء الحكووومي إذ 

يشوومل تطبيووق تقنيووات حديثووة مثوول الخوودمات الإلكترونيووة والمنصووات الرقميووة والأنظمووة الذكيووة لإدارة 

المعوواملات والووذكاء الاصووطناعي بهوودف تسووريع الإجووراءات وتسووهيل الوصووول إلووى الخوودمات وتحسووين 

 رضا المستفيدين

ومووع ذلووء لا تووزال هنوواء تحووديات مرتبطووة بفاعليووة هووذ  التحووولات الرقميووة فووي تحسووين جووودة الخوودمات 

خاصوووة فوووي المتسسوووات الحكوميوووة التوووي تتطلوووه مسوووتوى عوووال مووون الدقوووة والشوووفافية مثووول وزارة 

 الخارجية السعودية

وموون هووذا المنطلووق تبوورز أهميووة دراسووة أثوور التحووول الرقمووي علووى جووودة الخوودمات الحكوميووة لتقيوويم 

فعاليووة هووذ  الاسووتراتيجيات الرقميووة وتحديوود عواموول النجوواح والمعوقووات وعلووى الووريم موون التقوودم الكبيوور 

فووي تطبيووق التحووول الرقمووي فووي الحكومووة السووعودية إلا أن هنوواء متشوورات تشووير إلووى تفوواوت مسووتوى 

جووودة الخوودمات المقدمووة للمسووتفيدين ممووا يثيوور تسوواتل حووول موودى فعاليووة التحووول الرقمووي فووي تحقيووق 

 تحسن ملموس في الخدمات 

وتتمثوول مشووكلة الدراسووة الأساسووية فووي البحووث عوون العلاقووة بووين التحووول الرقمووي وجووودة الخوودمات فووي 

وزارة الخارجيووة السووعودية وذلووء لتحديوود موودى تووأثير الاسووتراتيجيات الرقميووة المعتموودة علووى جوووودة 

 الخدمات الحكومية ومعالجة الثغرات القائمة في الأداء

 

 فجوات على المستوى النظري . 1.2.1
ريووم زيووادة الدراسووات الدوليووة التووي تناولووت أثوور التحووول الرقمووي علووى جووودة الخوودمات فووي القطوواع العووام 

 إلا أن معظمها ركز على:

قطاعوووات ييووور حكوميوووة أو عاموووة متنوعوووة خوووارج المملكوووة مثووول التعلووويم أو الصوووحة موووع قلوووة  ▪

 التركيز على وزارة الخارجية أو متسسات دبلوماسية
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دراسووة التحووول الرقمووي علووى الكفوواءة التشووغيلية أو رضووا الموووظفين فقووط دون الووربط المباشوور  ▪

 بجودة الخدمات المقدمة للمستفيدين

نوودرة الدراسووات التووي تبووين العلاقووة بووين التحووول الرقمووي وجووودة الخوودمات فووي السووياق السووعودية  ▪

 خاصة فيما يتعلق بالخدمات القنصلية والدبلوماسية

وهووذا يبوورز فجوووة نظريووة تحتوواج إلووى معالجووة موون خوولال دراسووة العلاقووة بووين التحووول الرقمووي وجووودة 

 الخدمات في وزارة الخارجية السعودية

 

 

 فجوات على المستوى التطبيقي . 1.2.2
 على المستوى التطبيقي تظهر فجوة في:

عووودم وجوووود تقيووويم ميوووداني شوووامل لتوووأثير التحوووول الرقموووي علوووى جوووودة الخووودمات فوووي وزارة  ▪

 الخارجية السعودية

ضووعف المعلومووات العمليووة حووول موودى اسووتجابة المسووتفيدين لبوورامج وخوودمات التحووول الرقمووي  ▪

 في الوزارة

الحاجووة إلووى تحديوود فعاليووة الإجووراءات الرقميووة فووي تحسووين سوورعة الخدمووة، الدقووة، ورضووا  ▪

 العملاء

 ومن هنا ينبثق الستال الرئيسي للدراسة:

 ما تأثير التحول الرقمي على جودة الخدمات في وزارة الخارجية السعودية؟

 

 أهمية الدراسة .1.3
 إطوواريشووهد القطوواع الحكووومي فووي المملكووة تحووولات كبيوورة نتيجووة اسووتراتيجيات التحووول الرقمووي فووي 

التووي هوودفت إلووى رفووع كفوواءة الخوودمات العامووة وتحسووين جووودة حيوواة المووواطنين السووعوديين  2030رتيووة 

والمقيمووين وريووم هووذا التطووور التقنووي والبرامجووي فووي متسسووات الدولووة السووعودية إلا أن تقيوويم أثوور 

التحووول الرقمووي علووى الخوودمات الحكوميووة مووا يووزال محوودودا ومووا زالووت دراسووة جوانووه الوونقص قائمووة 
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خصوصوووا فوووي الووووزارات الحيويوووة مثووول وزارة الخارجيوووة التوووي تقووودم خووودمات دبلوماسوووية وقنصووولية 

 حساسة للمواطنين والمقيمين

وتوووأتي هوووذ  الدراسوووة لتسوووليط الضووووء علوووى أثووور التحوووول الرقموووي علوووى جوووودة الخووودمات فوووي وزارة 

 الخارجية السعودية بهدف تقديم نتائج علمية عملية يمكن الاستفادة منها نظريا وتطبيقيا

 

 على المستوى النظري . 1.3.1
وجوووودة الخووودمات الحكوميوووة فوووي السوووياق  ياثوووراء الأدبيوووات العلميوووة حوووول التحوووول الرقمووو ▪

 السعودي خاصة في الوزارات الحيوية مثل وزارة الخارجية

توضوووي  العلاقوووة النظريوووة بوووين التحوووول الرقموووي وجوووودة الخووودمات مموووا يسووواهم فوووي تطووووير  ▪

 النماذج المفاهيمية في إدارة الخدمات الحكومية

سوود الفجوووة النظريووة الناتجووة عوون قلووة الدراسووات التووي تناولووت التحووول الرقمووي فووي الوووزارات  ▪

 الحكومية السعودية مع التركيز على الخدمات الدبلوماسية والقنصلية

توووفير أسوواس علمووي للبحوووث المسووتقبلية حووول تقيوويم التحووول الرقمووي فووي القطوواع الحكووومي  ▪

 وتمكين الباحثين من مقارنة النتائج بين الوزارات والمتسسات الحكومية المختلفة

 

 على المستوى التطبيقي  . 1.3.2
تزويوود صووناع القوورار فووي وزارة الخارجيووة السووعودية بنتووائج عمليووة حووول أثوور التحووول الرقمووي  ▪

 على جودة الخدمات مما يساعد في تحسين الأداء المتسسي

اذ قوورارات اسووتراتيجية خووتحديوود نقوواط القوووة والضووعف فووي تطبيووق التحووول الرقمووي ممووا يسووهل ات ▪

 لتطوير الخدمات الإلكترونية وتحسين تجربة المستفيدين

المسووواهمة فوووي تحسوووين جوووودة الخووودمات الحكوميوووة مووون خووولال اقتوووراح آليوووات واسوووتراتيجيات  ▪

 لتعظيم أثر التحول الرقمي

توووفير بيانووات قابلووة للاسووتخدام فووي توودريه الموووظفين وصووقل مهوواراتهم الرقميووة بمووا يوونعكس  ▪

 إيجابا على سرعة ودقة تقديم الخدمات 
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مسووواعدة الجهوووات الحكوميوووة الأخووورى علوووى اسوووتخلاص الووودروس المسوووتفادة وتطبيوووق أفضووول  ▪

 الممارسات في التحول الرقمي لتحسين جودة الخدمات بشكل عام

 

 أسئلة الدراسة  .1.4
مووا توووأثير التحووول الرقمووي علوووى جووودة الخووودمات فووي وزارة الخارجيوووة السؤؤلال الرئيسؤؤي للدراسؤؤؤة: 

 السعودية؟

 

 الأسئلة الفرعية للدراسة:

مووا موودى تطبيووق التحووول الرقمووي فووي وزارة الخارجيووة السووعودية موون حيووث الأنظمووة الرقميووة  ▪

 والخدمات الإلكترونية؟

موووا مسوووتوى جوووودة الخووودمات المقدموووة فوووي وزارة الخارجيوووة السوووعودية مووون وجهوووة نظووور  ▪

 المستفيدين والموظفين؟

 ما العلاقة بين تطبيق التحول الرقمي وتحسين اعتمادية الخدمات في الوزارة؟ ▪

 ما العلاقة بين تطبيق التحول الرقمي ومستوى سرعة الاستجابة وفاعلية الخدمة؟ ▪

 ما تأثير التحول الرقمي على تعزيز الأمان والثقة والمهنية في تقديم الخدمات الحكومية؟ ▪

 ما تأثير التحول الرقمي على تحسين التعاطف والاهتمام بالمستفيدين في الخدمات المقدمة؟ ▪

مووا تووأثير التحووول الرقمووي علووى الملموسووية ووضوووح البنيووة التحتيووة الرقميووة والخوودمات التقنيووة  ▪

 المقدمة؟

هوول توجوود فووروق فووي تقيوويم تووأثير التحووول الرقمووي علووى جووودة الخوودمات تعووزى للمتغيوورات  ▪

 الديمويرافية للمستفيدين أو الموظفين؟
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 أهداف الدراسة .1.5
 الهدف الرئيسي للدراسة:

 تحديد تأثير التحول الرقمي على جودة الخدمات في وزارة الخارجية السعودية

 

 الأهداف الفرعية للدراسة:

قيوواس موودى تطبيووق التحووول الرقمووي فووي وزارة الخارجيووة السووعودية موون حيووث الأنظمووة الرقميووة  ▪

 والخدمات الإلكترونية

تقيووويم مسوووتوى جوووودة الخووودمات المقدموووة فوووي وزارة الخارجيوووة السوووعودية مووون وجهوووة نظووور  ▪

 المستفيدين والموظفين

 تحليل تأثير تطبيق التحول الرقمي على اعتمادية الخدمات في الوزارة ▪

 دراسة تأثير التحول الرقمي على سرعة الاستجابة وفاعلية الخدمة المقدمة ▪

 تحديد تأثير التحول الرقمي على تعزيز الأمان والثقة المهنية في تقديم الخدمات الحكومية ▪

 تقييم تأثير التحول الرقمي على التعاطف والاهتمام بالمستفيدين في الخدمات المقدمة ▪

دراسووة تووأثير التحووول الرقمووي علووى الملموسووية ووضوووح البنيووة التحتيووة الرقميووة والخوودمات  ▪

 التقنية

الكشووف عوون وجووود فووروق ديمويرافيووة فووي تقيوويم تووأثير التحووول الرقمووي علووى جووودة الخوودمات  ▪

 تعزى لعوامل مثل العمر والجنس

 

 فرضيات الدراسة .1.6
 الفرضية الرئيسية للدراسة:

يوجوود أثوور ذو دلالووة إحصووائية للتحووول الرقمووي علووى جووودة الخوودمات المقدمووة فووي القطوواع الحكووومي 

 متمثلا بوزارة الخارجية السعودية
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 الفرضيات الفرعية للدراسة:

يوجوود أثوور ذو دلالووة إحصووائية للتحووول الرقمووي علووى جووودة الخوودمات المقدمووة فووي الفرضؤؤية الصؤؤفرية: 

 وزارة الخارجية السعودية

يوجوود أثوور ذو دلالووة إحصووائية للتحووول الرقمووي علووى جووودة الخوودمات المقدمووة فووي الفرضؤؤية البديلؤؤة: 

 وزارة الخارجية السعودية

يوجوود أثوور إيجووابي ذو دلالووة إحصووائية للتحووول الرقمووي علووى جووودة الخوودمات الفرضؤؤية اجتجاهيؤؤة: 

المقدمووة فووي وزارة الخارجيووة السووعودية أ بمعنووى أنوو  كلمووا ارتفووع مسووتوى التحووول الرقمووي تحسوونت 

 جودة الخدمات الحكوميةأ

يوجووود أثووور ذو دلالوووة إحصوووائية للتحوووول الرقموووي علوووى جوووودة الخووودمات الفرضؤؤؤية  يؤؤؤر اجتجاهيؤؤؤة: 

 المقدمة في وزارة الخارجية السعودية دون تحديد اتجا  هذا الأثر

 

 نموذج الدراسة .1.7

 

 : نموذج الدراسة )اعداد الطالبة( 1الشكل

 

(ميالتحول الرق)المتغير المستقل 

الخدمات الإلكترونية
الأتمتة والأنظمة الذكية

التحليل الرقمي واتخاذ القرار
الابتكار الرقمي

(جودة الخدمات)المتغير التابع 
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 منهجية الدراسة  .1.8
 الفلسفة الوضعيةفلسفة البحث: 

 المنهج الكميمنهج البحث: 

 الوصفية التحليليةاستراتيجية الدراسة: 

 الكمي الأحادياختيار الدراسة: 

 المقطعيةالأفق الزمنية: 

 الاستبانةالتقنيات والإجراءات: 

 

 : ملخص منهجية البحث )اعداد الطالبة( 2الشكل

الوضعية
Position

الكمي
Quantitative

الوصفية التحليلية
Analytical descriptive

الأحادي الكمي
Quantitative 

monad

المقطعية
Cross-sectional

اجستبانة
The 

questionn

aire
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 الدراسة الميدانية .1.9
تتركووز الدراسووة علووى تووأثير التحووول الرقمووي علووى جووودة الخوودمات فووي وزارة الحؤؤدود الموضؤؤوعية: 

الخارجيووة أي التحووول الرقمووي وأبعوواد  متمووثلا فووي الخوودمات الإلكترونيووة والتحليوول الرقمووي وفووي جووودة 

الخوودمات وأبعادهووا متمثلووة فووي الأمووان والثقووة والاسووتجابة ولووم تشوومل الدراسووة علووى الجوانووه الماليووة أو 

 الهياكل التنظيمية العامة للوزارة أو القطاعات الحكومية الأخرى

 2025تقتصر الدراسة على الفترة الأخيرة من العام الحدود الزمانية: 

يشوومل نطوواق الدراسووة المسووتفيدين والموووظفين فووي وزارة الخارجيووة السووعودية نظوورا الحؤؤدود البشؤؤرية: 

لتفوواعلهم المباشوور مووع الخوودمات الرقميووة وقوودرتهم علووى تقيوويم جووودة الخوودمات وقوود تووم اختيووار عينووة 

 عشوائية تمثل الفئات المختلفة لضمان شمولية النتائج

تقتصووور الدراسوووة علوووى وزارة الخارجيوووة السوووعودية بالريووواض بوصوووفها الجهوووة الحؤؤؤدود المكانيؤؤؤة: 

الرسوومية التووي تقوودم الخوودمات القنصوولية والدبلوماسووية للمووواطنين والمقيمووين ممووا يجعلهووا البيئووة الأنسووه 

 لدراسة أثر التحول الرقمي على جودة الخدمات 

 نبذة عن وزارة الخارجية

بعوود أن فوورل جلالووة الملووء عبوود العزيووز طيووه د ثوورا  موون توحيوود المملكووة العربيووة السووعودية شوورع فووي 

دعووم مكانووة المملكووة علووى صووعيد العلاقووات الدوليووة، فأرسوول المبعوووثين، واسووتقبل الوفووود موون الوودول 

الأخوورى، وابوورم الاتفاقيووات، وسوواهم فووي تأسوويس العديوود موون المنظمووات الدوليووة كووالأمم المتحوودة وجامعووة 

الملووء عبوود  أنشووأالوودول العربيووة. وبمووا ان الدبلوماسووية موون أهووم أدوات السياسووة الخارجيووة للدولووة، فقوود 

م المديريووة العامووة للشووتون الخارجيووة بمكووة المكرمووة، وفووي عووام 1926هووو 1344العزيووز فووي عووام 

ونووص الأموور هووو صوودر الأموور الملكووي الكووريم بلنشوواء وزارة الخارجيووة )أول وزارة بالمملكووة( 1349

 1 على تعيين الأمير فيصل بن عبد العزيز نائه الملء في الحجاز وزيرا لها

 

 

 
 https://www.mofa.gov.sa/ar/ministry/Pages/default.aspxمصدر الكتروني، موقع وزارة الخارجية السعودية  1
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 مخطط المشروع المقترح .1.10
 

 

 )اعداد الطالبة(  دراسة: مخطط ال3الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

اجطار العام للدراسة• الفصل الأول

الإطار النظري• الفصل الثاني

منهجية البحث• الفصل الثالث

التحليل الإحصائي• الفصل الرابع

المناقشة والخاتمة• الفصل الخامس
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة .2
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 المقدمة  .2.1

تعوود الدراسووات السووابقة خطوووة مهمووة للباحووث العلمووي فووي اعووداد البحووث وذلووء لأنهووا تعوود مرجعووا هامووا 

فووي تكوووين حصوويلة المعلومووات لديوو  المتعلقووة بموضوووع الدراسووة وأيضووا تسوواهم مراجعووة الأدبيووات 

العلميووة فووي التعوورف علووى الصووعوبات والفجوووات فووي البحوووث العلميووة التووي سووبقت والوقوووف عليهووا لسوود 

هووذ  الفجوووات وتعووزز الفهووم العلمووي لمفوواهيم التحووول الرقمووي وجووودة الخوودمات وموون خوولال اسووتعراض 

الدراسووات السووابقة يمكوون الوصووول إلووى أسووس قويووة ومنوواهج علميووة توودعم تحليوول النتووائج وتقوودم تفسوويرات 

 علمية محكمة لها

ويسووتعرض هووذا الفصوول مفوواهيم ومحوواور الدراسووة الأساسووية حيووث يتضوومن شوورحا لمفهوووم التحووول 

الرقمووي وتطوراتوو  ونظرياتوو  وأبعوواد  المختلفووة مووع التركيووز علووى كيفيووة تووأثير  فووي تحسووين الخوودمات 

 المقدمة في القطاع الحكومي السعودي

كمووا يتنوواول الفصوول مفهوووم جووودة الخوودمات وتطورهووا عبوور الووزمن والنظريووات المرتبطووة بهووا وأبعادهووا 

الأساسووية مووع توضووي  العلاقووة بووين التحووول الرقمووي وجووودة الخوودمات وكيووف يمكوون للتحووول الرقمووي أن 

 يسهم في رفع مستوى الأداء والجودة في القطاع الحكومي

ويهوودف الفصوول إلووى تقووديم إطووار نظووري شووامل ومتكاموول يوودعم فهووم تووأثير التحووول الرقمووي علووى جووودة 

 الخدمات الحكومية ويتي  بناء فرضيات الدراسة وصياية توصيات علمية قابلة للتطبيق

 

 الدراسات السابقة  .2.2
هووودفت الدراسوووة للتعووورف : مقومؤؤؤات نجؤؤؤاح تطبيؤؤؤق الحكومؤؤؤة الإلكترونيؤؤؤة فؤؤؤي فلسؤؤؤطين: 2017لبؤؤؤد 

علووى مقومووات نجوواح تطبيووق الحكومووة الإلكترونيووة فووي فلسووطين موون وجهووة نظوور العوواملين فووي الإدارة 

العليووا فووي الوووزارات الفلسووطينية واسووتخدمت الاسووتبانة كووأداة لجمووع البيانووات وتوصوولت الدراسووة إلووى 

 2أبرز المقومات اللازمة لنجاح تطبيق الحكومة الإلكترونية

 

 
 (. مقومات نجاح تطبيق الحكومة الإلكترونية في فلسطين، جامعة الأزهر، يزة، فلسطين.2016لبد، خالد. ) 2
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: أثؤؤر جؤؤودة خؤؤدمات الحكومؤؤة الإلكترونيؤؤة فؤؤي أداء العؤؤاملين: دراسؤؤة حالؤؤة وزارة 2014الكساسؤؤبة 
هوودفت الدراسووة إلووى دراسووة أثوور جووودة الخوودمات الحكوميووة التربيؤؤة والتعلؤؤيم فؤؤي محافظؤؤة الكؤؤر : 

الإلكترونيوووة علوووى أداء العووواملين فوووي وزارة التربيوووة والتعلووويم فوووي محافظوووة الكووورء واسوووتخدم الباحوووث 

الموونهج الإحصووائي للوصووول للنتووائج وأظهوورت الدراسووة عوودة توصوويات منهووا ضوورورة توودريه القووائمين 

 3على الموقع الإلكترونية لتلبية خدمات العاملين وتقديم المساعدة لهم

 

: أثؤؤر التحؤؤول الرقمؤؤي فؤؤي تعزيؤؤز الرقابؤؤة الداخليؤؤة فؤؤي وزارة الصؤؤحة الفلسؤؤطينية: 2017الشؤؤريف 
هوودفت الدراسووة إلووى التعوورف علووى الوودور الووذي يلعبوو  التحووول الإلكترونووي فووي تعزيووز الرقابووة الداخليووة 

بوووزارة الصووحة الفلسووطينية فووي قطوواع يووزة واسووتخدم الباحووث الموونهج الوصووفي التحليلووي واسووتخدمت 

الاسووتبانة كووأداة لجمووع البيانووات وتوصوولت الدراسووة إلووى وجووود علاقووة طرديووة بووين جميووع أبعوواد التحووول 

 4الإلكتروني وأبعاد الرقابة الداخلية في وزارة الصحة

 

: دور الإدارة الإلكترونيؤؤؤة فؤؤؤي تحسؤؤؤين جؤؤؤودة الخؤؤؤدمات المقدمؤؤؤة فؤؤؤي هيئؤؤؤة التقاعؤؤؤد 2021عبيؤؤؤد 
هووودفت الدراسوووة للتعووورف إلوووى دور الإدارة الإلكترونيوووة بأبعادهوووا المتنوعوووة فوووي تحسوووين الفلسؤؤؤطينية: 

جووودة الخدمووة فووي هيئووة التقاعوود الفلسووطينية واسووتخدم الباحووث الموونهج الوصووفي التحليلووي واعتموود علووى 

الاسووتبانة كووأداة لجمووع البيانووات وخلصووت الدراسووة إلووى عوودة نتووائج وموون أهمهووا وجووود تقيوويم إيجووابي 

 5مرتفع لمستوى تطبيق الإدارة الإلكترونية في هيئة التقاعد الفلسطينية

 

: أثؤؤؤر التسؤؤؤويق الإلكترونؤؤؤي علؤؤؤى رضؤؤؤا الزبؤؤؤائن فؤؤؤي قطؤؤؤاع اجتصؤؤؤاجت: دراسؤؤؤة 2006الصؤؤؤبا  
هوودفت الدراسووة إلووى الوقوووف علووى أثوور التسووويق ميدانيؤؤة علؤؤى شؤؤركة ام تؤؤي ان وشؤؤركة سؤؤرياتيل: 

الإلكترونووي علووى رضووا الزبووائن فووي قطوواع الاتصووالات واسووتخدم الباحووث الموونهج الوصووفي التحليلووي 

 
(. أثووور جوووودة الخووودمات الحكوميوووة الإلكترونيوووة فوووي أداء العووواملين: دراسوووة حالوووة وزارة التربيوووة والتعلووويم فوووي 2014)مشوووعل.  الكساسوووبة،  3

 الأردن. عمان،   الأوسط، جامعة الشرق    الكرء، محافظة  
 الأقصووى، جامعووة  الفلسووطينية، (. أثوور التحووول الإلكترونووي فووي تعزيووز الرقابووة الداخليووة فووي وزارة الصووحة 2017)احموود. كمووال  الشووريف،  4

 فلسطين.
 الأزهوور، جامعووة  الفلسووطينية، (. دور الإدارة الإلكترونووي فووي تحسووين جووودة الخوودمات المقدمووة فووي هيئووة التقاعوود 2021)مصووطفى.  عبيوود،  5

 فلسطين.  يزة، 
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وتوصوول إلووى عوودة نتووائج منهووا أنوو  يوجوود أثوور ذو دلالووة إحصووائية للتسووويق الإلكترونووي علووى جووودة 

 6الخدمة المقدمة الكترونيا

 

: قيؤؤاس رضؤؤا متلقؤؤي الخدمؤؤة والمتعؤؤاملين وتحديؤؤد احتياجؤؤاتهم فؤؤي هيئؤؤة تنظؤؤيم قطؤؤاع 2010مطالقؤؤة 
هوودفت الدراسووة للتعوورف علووى مسووتوى رضووا متلقووي الخدمووة موون الشووركات اجتصؤؤاجت فؤؤي الأردن: 

العاملووة والمرخصووة موون هيئووة تنظوويم قطوواع الاتصووالات واسووتخدم الباحووث الموونهج الوصووفي التحليلووي 

 7وتوصلت الدراسة إلى أن متلقي الخدمة يعلمون مسبقا عن كيفية تقديم الخدمة

 

: اختبؤؤار العةقؤؤة بؤؤين جؤؤودة الخدمؤؤةو رضؤؤا الزبؤؤون وقيمؤؤة الزبؤؤون: دراسؤؤة مقارنؤؤة 2015أبؤؤو فؤؤزع 
هووودفت الدراسوووة إلوووى اختبوووار جوووودة بؤؤؤين المصؤؤؤارف الإسؤؤؤةمية والمصؤؤؤارف التجاريؤؤؤة فؤؤؤي الأردن: 

الخدمووة وقيمووة الزبووون علووى رضووا الزبووون فووي كوول موون المصووارف الإسوولامية والتجاريووة فووي الأردن 

ولتحقيووق أهووداف الدراسووة اسووتخدم الباحووث الموونهج الوصووفي التحليلووي وتوصوول لعوودة نتووائج منهووا وجووود 

توووأثير ذي دلالوووة إحصوووائية لجوووودة الخدموووة المصووورفية فوووي المصوووارف الإسووولامية بالمقارنوووة موووع 

 8المصارف التجارية

 

هووودفت : التحؤؤؤول الرقمؤؤؤي فؤؤؤي الجامعؤؤؤات المصؤؤؤرية كمتطلؤؤؤع لتنميؤؤؤة مجتمؤؤؤع المعرفؤؤؤة: 2018أمؤؤين 

الدراسوووة للتعووورف إلوووى التحوووول الرقموووي فوووي الجامعوووات المصووورية كمتطلوووه وعنصووور فعوووال لتحقيوووق 

مجتمووع المعرفووة واسووتخدم الباحووث الموونهج الوصووفي التحليلووي واعتموودت الدراسووة علووى تصووميم اسووتبانة 

لتحديوود متطلبووات وآليووات التحووول الرقمووي فووي الجامعووات لتحقيووق مجتمووع المعرفووة وتوصوولت إلووى أنوو  

 9يجه انتاج وتوليد المعرفة وبخاصة برامج انتاج البرمجيات واستثمار الموارد المتاحة

 
(. أثووور التسوووويق الإلكترونووي علوووى رضوووا الزبوووائن فووي قطووواع الاتصوووالات: دراسوووة ميدانيووة علوووى شوووركة ام توووي ان 2006)نوووور.  الصووبال،  6

 سوريا.  السورية، الجامعة الافتراضية    سيرياتيل، وشركة 
 الأردن.  الاتصالات، (. قياس رضا متلقي الخدمة والمتعاملين وتحديد احتياجاتهم في هيئة تنظيم قطاع  2010)مأمون.   مطالقة،  7
رضووا الزبووون وقيمووة الزبووون: دراسووة مقارنووة بووين المصووارف الإسوولامية  الخدمووة، (. اختبووار العلاقووة بووين جووودة 2015)عاصووم.  فووزع، أبووو  8

 الأردن. عمان،   الأوسط، جامعة الشرق    الأردن، والمصارف التجارية في  
 .19ع  مصر،   التربية، كلية   المعرفة، (. التحول الرقمي في الجامعات المصرية كمتطله لتحقيق مجتمع 2018)أحمد.  مصطفى    أمين،  9
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هوودفت الدراسووة لاستكشوواف : ن: واقؤؤع التحؤؤول الرقمؤؤي فؤؤي سؤؤلطنة عمؤؤا2020البلوشؤؤي ورخؤؤرون 

واقووع التحووول الرقمووي فووي سوولطنة عمووان واعتموودت الدراسووة علووى الموونهج الوصووفي النوووعي وأشووارت 

 10النتائج إلى قيام المتسسات بجهود وأدوار واضحة للتحول رقميا

 

: أثؤؤر التسؤؤويق الإلكترونؤؤي فؤؤي تحقيؤؤق رضؤؤا الزبؤؤائن: دراسؤؤة ميدانيؤؤة علؤؤى 2020حسؤؤن والعسؤؤولي 
هوودفت الدراسووة للتعوورف علووى موودى دور وأهميووة التسووويق الإلكترونووي شؤؤركة مؤؤزاج للتجؤؤارة العامؤؤة: 

فووي شووركة مووزاج للتجووارة العامووة واسووتخدم البوواحثون الموونهج الوصووفي التحليلووي وتووم تصووميم اسووتبانة 

للوصووول للنتووائج التووي كووان موون أهمهووا وجووود علاقووة بووين المنووتج كأحوود مكونووات التسووويق الإلكترونووي 

 11وتحقيق رضا الزبائن

 

 : التحول الرقميالمتغير المستقل .2.3

 التعريف .2.3.1

تعوود عمليووة التحووول الرقمووي عبووارة عوون عمليووة تحويوول نموووذج أعمووال المتسسووات والشووركات إلووى 

نموووذج يعتموود علووى التقنيووات الرقميووة فووي تقووديم الخوودمات وتصوونيع المنتجووات وتسوويير الموووارد البشوورية 

حيوووث يوووتم رصووود الكثيووور مووون الاسوووتثمارات والمووووارد لتحقيوووق أهوووداف المتسسوووة الخاصوووة بوووالتحول 

 الرقمي

وسوويلة لرفووع أداء وكفوواءة الحكومووة وليسووت بووديلا عنهووا ولا تهوودف تعريؤؤف التحؤؤول الرقمؤؤي الحكؤؤومي: 

إلووى انهوواء دورهووا وهووي إدارة بوولا أوراق إلا أنهووا تسووتخدم الأرشوويف الإلكترونووي والأدلووة والمفكوورات 

 12( 2022الإلكترونية والرسائل الصوتية )الشناق, 

 
مجلوووة دراسوووات المعلوموووات  عموووان، (. واقوووع التحوووول الرقموووي فوووي سووولطنة 2020)علوووي.  العووووفي،  نبهوووان،  الحراصوووي، نووووال  البلوشوووي،  10

 .1ع  البحرين،   للنشر، دار جامعة حمد بن خليفة    والتكنولوجيا، 
(. أثووور التسوووويق الإلكترونوووي فوووي تحقيوووق رضوووا الزبوووائن: دراسوووة ميدانيوووة علوووى شوووركة موووزاج 2020)أحمووود.  العسوووولي،  إبوووراهيم،  حسووون،  11

 المتتمر العالمي للتكنولوجيا والأعمال.  العامة، للتجارة  
جامعووة الشوورق  الكبوورى، (. أثوور التحووول الإلكترونووي علووى رضووا متلقووي الخدمووة: دراسووة حالووة أمانووة عمووان 2022)نووواف. محموود  الشووناق،  12

 الأردن. عمان،   الأوسط، 
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 التطور .2.3.2

ريوووم حداثوووة موضووووع التحوووولات الرقميوووة وزيوووادة الاهتموووام بالتوجووو  نحوووو هوووذا المجوووال إلا أن 

مصووطلحات المنتجووات والخوودمات الرقميووة ترجووع إلووى العقوود الأخيوور موون القوورن الماضووي حيووث اعتبوورت 

الحموولات الإعلاميووة الرقميووة فووي مجووالات البيووع بالتجزئووة ووسووائل الإعوولام عاموول مهووم للوصووول إلووى 

 العملاء خلال تلء الفترة

إلا أنوو  خوولال هووذ  الفتوورة لووم تتجوول الرقمنووة فووي عووالم الأعمووال بالصووورة التووي هووي عليوو  ا ن حيووث إن 

عمليووات الشووراء والمعوواملات الاقتصووادية كانووت ولا تووزال فووي أيلبهووا تمووارس بالأسوواليه التقليديووة إلووى 

 ياية مطلع القرن الحالي إلى أن أصبحت تستخدم التكنولوجيا في عمليات البيع والشراء

وموووع هوووذا التطوووور الحاصووول فوووي التكنولوجيوووا الحديثوووة أصوووبحت متسسوووات الأعموووال تركوووز علوووى 

التكنولوجيوووا المحمولوووة لخلوووق القيموووة بالنسوووبة للعمووولاء وذلوووء مووون خووولال اسوووتغلال البيانوووات المجمعوووة 

 13(. 2023وتخصيص الخدمات حسه مختلف العملاء )مصطفى, 

 

 الأبعاد .2.3.3

يعوود التحووول الرقمووي عمليووة شوواملة تهوودف إلووى توظيووف التقنيووات الحديثووة فووي تحسووين الأداء وجووودة 

 الخدمات المقدمة وتمثلت أبعاد التحول الرقمي في هذ  الدراسة إلى أربع أبعاد رئيسية وهي:

أحووود أهوووم أبعووواد التحوووول الرقموووي حيوووث يركوووز علوووى تقوووديم الخووودمات : الخؤؤؤدمات الإلكترونيؤؤؤة -

الحكوميوووة عبووور المنصوووات الرقميوووة بموووا يتوووي  للمسوووتفيدين الحصوووول علوووى الخووودمات بسوووهولة 

ويسوور ويقلوول موون الإجووراءات الورقيووة ويسووهم فووي رفووع مسووتوى سوورعة الاسووتجابة وجووودة 

 الخدمة

يعتمووود هوووذا البعووود علوووى أتمتوووة الإجوووراءات التشوووغيلية واسوووتخدام : الأتمتؤؤؤة والأنظمؤؤؤة الذكيؤؤؤة -

الأنظمووة الذكيووة فووي إدارة العمليووات ممووا يسووهم فووي تقليوول الأخطوواء البشوورية وتحسووين دقووة الأداء 

ورفوووع كفووواءة العمووول المتسسوووي ويسووواعد هوووذا البعووود فوووي تحقيوووق الانسووويابية فوووي الإجوووراءات 

 وتسريع انجاز المعاملات الحكومية

 
المجلووة الجزائريووة للعولمووة  الجزائوور،  معسووكر، جامعووة  أساسووية، (. التحووول الرقمووي فووي قطوواع الأعمووال: مفوواهيم 2023)خوصووة.  مصووطفى،  13

 .14م  الاقتصادية، والسياسات  



26 

  

أحوود الأبعوواد الحيويووة للتحووول الرقمووي حيووث يعتموود علووى تحليوول : التحليؤؤل الرقمؤؤي واتخؤؤاذ القؤؤرار -

البيانووات والمعلومووات الرقميووة لوودعم عمليووة اتخوواذ القوورار الإداري ويسووهم هووذا البعوود فووي تحسووين 

جووودة القوورارات وتعزيووز التخطوويط الاسووتراتيجي ورفووع كفوواءة اسووتخدام الموووارد موون خوولال 

 الاعتماد على معلومات دقيقة وفي الوقت المناسبة
: يعكووس قوودرة المتسسووات الحكوميووة علووى تبنووي حلووول تقنيووة مبتكوورة وتطوووير اجبتكؤؤار الرقمؤؤي -

نموواذج عموول جديوودة تسووهم فووي تحسووين تجربووة المسووتفيدين ويعووزز الابتكووار الرقمووي موون مرونووة 

الخوودمات الحكوميووة ويتووي  تقووديم خوودمات متطووورة تلبووي احتياجووات المسووتفيدين المتغيوورة بمووا 

 يدعم الاستدامة والتميز المتسسي في ظل البيئة الرقمية المتسارعة

وتتكاموول هووذ  الأبعوواد فيمووا بينهووا لتشووكل اطووارا متكوواملا للتحووول الرقمووي يسووهم فووي تحسووين جووودة 

الخوودمات الحكوميووة ورفووع مسووتوى رضووا المسووتفيدين ويعووزز قوودرة المتسسووات الحكوميووة علووى تحقيووق 

 أهدافها بكفاءة وفاعلية

 

 النظريات  .2.3.4

 أوج: نظرية اجبتكار التكنولوجي:

تنطلووق هووذ  النظريووة موون أن التحووول الرقمووي هووو نتيجووة طبيعيووة لتبنووي الابتكووارات التقنيووة الحديثووة داخوول 

المتسسووات وتفتوورض أن قوودرة المتسسووة علووى اسووتيعاه التكنولوجيووا وتوظيفهووا تووتثر بشووكل مباشوور فووي 

تحسووين الأداء المتسسووي وجووودة الخوودمات المقدمووة وهووي تسوواهم فووي تطوووير الخوودمات الحكوميووة موون 

 خلال ادخال حلول رقمية متقدمة

 ثانيا: نظرية قبول التكنولوجيا:

تركووز هووذ  النظريووة علووى سوولوء الأفووراد فووي قبووول واسووتخدام الأنظمووة الرقميووة وتفتوورض أن اسووتخدام 

التكنولوجيوووا يعتمووود علوووى سوووهولة الاسوووتخدام والمنفعوووة المتصوووورة وهوووي توضووو  دور المووووظفين 

 والمستفيدين في نجاح تطبيه التحول الرقمي داخل المتسسات الحكومية
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 ثالثا: نظرية الحكومة الرقمية:

تنظووور إلوووى التحوووول الرقموووي بوصوووف  اطوووارا لإعوووادة تصوووميم الخووودمات الحكوميوووة وتعزيوووز الشوووفافية 

والمشووواركة ومووون أبعادهوووا تكامووول الأنظموووة الحكوميوووة وهوووي نظريوووة تووودعم تحقيوووق مسوووتهدفات رتيوووة 

وقووود توووم العمووول عليهوووا فوووي المملكوووة العربيوووة السوووعودية وتطبيقهوووا علوووى عمليوووات الووووزارات  2030

 الحكومية السعودية

 

 : جودة الخدمات المتغير التابع .2.4

 التعريف .2.4.1

تعووددت التعريفووات بالنسووبة لجووودة الخدمووة وذلووء اخووتلاف حاجووات وتوقعووات الزبووائن عنوود البحووث عوون 

جوووودة الخدموووة المطلوبوووة وكوووذلء الاخوووتلاف فوووي الحكوووم علوووى جوووودة الخدموووة ومنووو  يمكووون إعطائهوووا 

 التعاريف التالية:

 معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبائن لهذ  الخدمة -

تعتبوور مقيوواس للدرجووة التووي يرقووى إليهووا مسووتوى الخدمووة لتقابوول توقعووات العموولاء وأن الجووودة  -

التووي يوودركها العميوول للخدمووة هووي الفوورق بووين توقعووات العميوول لأبعوواد الجووودة وبووين الأداء الفعلووي 

 الذي يعكس مدى توافر هذ  الأبعاد بالفعل

تلووء الجووودة التووي تشووتمل علووى البعوود الإجرائووي والبعوود الشخصووي كأبعوواد مهمووة فووي تقووديم  -

الخوودمات ذات الجووودة العاليووة حيووث يتكووون الجانووه الإجرائووي موون نظووم وإجووراءات محوووددة 

 لتقديم الخدمة أما الجانه الشخصي للخدمة فهو كيف يتفاعل العاملون مع الزبائن

جووودة الخدمووة يمكوون أن تعوورف موون منظووور مقوودم الخدمووة وموون منظووور المسووتفيد موون هووذ   -

 14( 2008الصرن, الخدمة )

 

 

 
 (. عولمة جودة الخدمة المصرفية، دار التواصل العربي للطباعة والنشر والتوزيع، عمان، الأردن.2008)الصرن, رعد حسن.   14
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 التطور .2.4.2

أدى التحوووول الرقموووي إلوووى أحوووداث تحوووول جووووهري فوووي مفهووووم وجوووودة الخووودمات حيوووث انتقلوووت 

المتسسووات موون تقووديم الخوودمات الورقيووة التقليديووة إلووى نموواذج رقميووة أكثوور كفوواءة ومرونووة وفووي سووابق 

 العهد كانت جودة الخدمات تقاس بمدى الالتزام بالإجراءات وسرعة الإنجاز

وموووع توسوووع اسوووتخدام الخووودمات الإلكترونيوووة تحسووونت جوووودة الخووودمات مووون حيوووث سوووهولة الوصوووول 

والاسووتمرارية فووي تقووديم الخوودمات علووى موودار السوواعة ممووا أسووهم فووي تقليوول الوقووت والجهوود المبووذولين 

 من قبل المستفيدين ورفع مستوى رضاهم

وفووي مراحوول متقدمووة موون التطووور أسووهم التحليوول الرقمووي للبيانووات فووي دعووم اتخوواذ القوورار وتحسووين 

التخطوويط للخوودمات حيووث أصووب  الاعتموواد علووى البيانووات عوواملا أساسوويا فووي تطوووير الخوودمات وتوجيوو  

الموووارد بكفوواءة كمووا عووزز التحووول الرقمووي موون قوودرة المتسسووات علووى قيوواس جووودة الخوودمات بشووكل 

 مستمر من خلال متشرات أداة رقمية تعكس جودة الخدمات بدقة

وفوووي مراحووول أكثووور تقووودما ارتبطوووت جوووودة الخووودمات بالابتكوووار الرقموووي الوووذي أتووواح خووودمات ذكيوووة 

ومتكاملووة تركووز علووى تجربووة المسووتفيد وتتميووز بالمرونووة والتخصوويص وأسووهم هووذا التطووور فووي الانتقووال 

مفهووووم تحسوووين الخدموووة إلوووى مفهووووم القيموووة المضوووافة الرقميوووة للتعزيوووز الثقوووة فوووي المتسسوووات  مووون

 الحكومية

 

 الأبعاد .2.4.3

تطوورق معظووم البوواحثين فووي مجووال صووناعة الخوودمات لأبعوواد جووودة الخدمووة إلا أنهووم لووم يتفقوووا علووى 

تعريووف واحوود لهووذ  الأبعوواد حيووث صوونفها الووبعض علووى أنهووا بعوودين اثنووين همووا الجووودة الفنيووة والجووودة 

الوظيفيووة إذ يعتبوور كوولا البعوودين مهمووة بالنسووبة للعميوول المسووتفيد موون الخدمووة فووالجودة الفنيووة تخووص 

جوانووه الخدمووة الكميووة والتووي يمكوون التعبيوور عنهووا بشووكل كمووي أمووا الجووودة الوظيفيووة فووتخص مختلووف 

 الجوانه العملية لنقل الجودة الفنية للعميل

وتوصووول مجموعوووة مووون البووواحثين إلوووى أن جوووودة الخدموووة تشووومل عشووورة أبعووواد رئيسوووية يعتمووود عليهوووا 

 الاعتماديووة،العموولاء للحكووم علووى جووودة الخدمووة المقدمووة إلوويهم موون طوورف المتسسووة الخدميووة وهووي: 
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الجوودارة، الوصووول إلووى الخدمووة، المصووداقية، الأمووان، الاتصووال، درجووة فهووم مقوودم الخدمووة  الاسووتجابة،

 15( 2015للمستفيد، الأشياء الملموسة، اللباقة )جباري, 

 

 16( 2022: معايير جودة الخدمة )الوهيبية, 4الشكل

 

 النظريات  .2.4.4

تفتووورض هوووذ  النظريوووة أن جوووودة الخووودمات الرقميوووة تقووواس أوج: نظريؤؤؤة القيمؤؤؤة المدركؤؤؤة الرقميؤؤؤة: 

بالقيمووة التووي يوودركها المسووتفيد مقابوول الجهوود والوقووت المبووذول وموون مرتكزاتهووا جووودة الأداء الرقمووي 

وسوووهولة الوصوووول وتقليووول التكووواليف وتتكووود أن جوووودة الخووودمات ترتفوووع كلموووا زادت القيموووة الرقميوووة 

 المقدمة للمستفيد 

تركووز هووذ  النظريووة علووى أن جووودة الخوودمات الرقميووة توورتبط ثانيؤؤا: نظريؤؤة تجربؤؤة المسؤؤتفيد الرقميؤؤة: 

بتجربووة المسووتفيد أثنوواء التفاعوول مووع الأنظمووة الرقميووة وموون عناصوورها وضوووح الواجهووات وسووهولة 

 الاستخدام وهي تعزز رضا المستفيدين عن الخدمات الحكومية الرقمية

تفتوورض هووذ  النظريووة أن جووودة الخوودمات الرقميووة تتحقووق ثالثؤؤا: نظريؤؤة التحسؤؤين المسؤؤتمر الرقمؤؤي: 

موون خوولال التحسووين المسووتمر القووائم علووى البيانووات والتحليوول الرقمووي وترتكووز علووى اسووتخدام متشوورات 

الأداء الرقميووة وتحليوول بيانووات المسووتفيدين وهووي تسووهم بشووكل مباشوور فووي رفووع جووودة الخوودمات الرقميووة 

 على المدى الطويل

 
 .43(. أهمية جودة الخدمة في تحقيق رضا العملاء، جامعة أبو بكر بلقايد )تلمسان(، مجلة الحقيقة، ع2015جباري، فادية. ) 15
نظووم المعلومووات علووى جووودة الخوودمات فووي المتسسووات الحكوميووة: دراسووة حالووة علووى وزارة العموول  ر(. أثوو2022)علووي. الوهيبيووة, زامطووة  16

 جامعة الشرقية.  الأعمال، كلية إدارة    العمانية، 
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في  متغيرات البحث: تأثير التحول الرقمي على جودة الخدماتالعةقة بين  .2.5
 القطاع الحكومي السعودي

تركووز هووذ  الدراسووة علووى معرفووة تووأثير التحووول الرقمووي علووى جووودة الخوودمات فووي القطوواع الحكووومي 

السووعودي ممووثلا بوووزارة الخارجيووة السووعودية وتشووير الأدبيووات والخبوورات العلميووة إلووى أن العلاقووة بووين 

المتغيوورين تتميووز بالأنموواط الإيجابيووة لكنهووا تواجوو  أيضووا بعووض الصووراعات والفجوووات التووي قوود تووتثر 

 على فعاليتها

 

 الأنماط .2.5.1

 هناء ثلاث أنماط رئيسية تفسر العلاقة بين المستقل الرئيسي والتابع تتمثل في :

زيوووادة مسوووتوى التحوووول الرقموووي فوووي الووووزارة مثووول الخووودمات الالكترونيوووة أوج: الؤؤؤنمط الطؤؤؤردي: 

والابتكووار الرقمووي تووتدي إلووى تحسوون جووودة الخوودمات موون حيووث الكفوواءة والدقووة وسوورعة الإنجوواز ورضووا 

 المستفيدين

تحسووين جووودة الخوودمات يتطلووه تطبيووق التحووول الرقمووي بشووكل متكاموول إذ لا ثانيؤؤا: الؤؤنمط التكؤؤاملي: 

يكفووي تطبيووق أحوود الأبعوواد الرقميووة فقووط دون دعمهووا بالأبعوواد الأخوورى لتحقيووق أثوور ملموووس علووى جووودة 

 الخدمات 

تتووراكم تووأثيرات التحووول الرقمووي توودريجيا حيووث يووتدي الاسووتخدام المسووتمر ثالثؤؤا: الؤؤنمط التراكمؤؤي: 

 للأنظمة الرقمية والأدوات الذكية إلى تطوير العمليات وتحسين الخدمات على المدى الطويل

 

 الصراعات  .2.5.2

 أوج: الصراع بين اجبتكار الرقمي وضغط العمل:

قوود تواجوو  الموووظفين تحووديات فووي التكيووف مووع الأدوات الرقميووة الجديوودة ممووا يوونعكس متقتووا علووى جووودة 

 الخدمات 

 ثانيا: الصراع بين الثقافة التنظيمية التقليدية والثقافة الرقمية:
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 قد توجد مقاومة للتغيير داخل المتسسة خاصة عند الاعتياد على العمليات اليدوية أو التقليدية

 ثالثا: الصراع بين تكلفة التحول الرقمي والميزانية:

الاسووتثمار فووي البنيووة التحتيووة الرقميووة والتوودريه قوود ينظوور إليوو  كتحوود مووالي ريووم أثوور  الإيجووابي علووى 

 جودة الخدمات 

 

 الفجوات  .2.5.3

 أوج: فجوة التطبيق والتنفيذ:

 وجود خطط للتحول الرقمي دون تنفيذ فعلي كامل أو متابعة يقلل من تأثير  على جودة الخدمات 

 ثانيا: فجوة المهارات الرقمية:

قوود يعوواني بعووض الموووظفين موون نقووص الكفوواءة فووي الاسووتخدام الأنظمووة الرقميووة ممووا يحوود موون الاسووتفادة 

 الكاملة من التحول الرقمي

 ثالثا: فجوة قياس النتائج والتحسين المستمر

ييوواه متشوورات دقيقووة لمتابعووة أثوور التحووول الرقمووي علووى جووودة الخوودمات يووتدي إلووى صووعوبة تحديوود 

 المجالات التي تحتاج إلى تحسين

 

يتضوو  أن التحووول الرقمووي يلعووه دورا إيجابيووا ومووتثرا فووي تحسووين جووودة الخوودمات الحكوميووة لكوون 

فعاليتووو  تعتمووود علوووى تطبيوووق التكامووول ومعالجوووة الصوووراعات الداخليوووة وتقليووول الفجووووات المهاريوووة 

 والتنظيمية 

ويتكوود ذلووء علووى أهميووة وضووع اسووتراتيجيات واضووحة وبوورامج تدريبيووة وأنظمووة قيوواس دقيقووة لضوومان 

 الاستفادة القصوى من التحول الرقمي في رفع جودة الخدمات في وزارة الخارجية
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 الخاتمة  .2.6

 ملخص نتائج الإطار النظري  .2.6.1

اسووتنادا إلووى مووا تووم عرضوو  فووي الإطووار النظووري يتضوو  أن التحووول الرقمووي يمثوول أداة اسووتراتيجية 

أساسوووية لتحسوووين جوووودة الخووودمات فوووي القطووواع الحكوووومي إذ يسووواهم بشوووكل ملمووووس فوووي رفوووع كفووواءة 

 العمليات وتعزيز دقة الإجراءات وتحسين تجربة المستفيدين وزيادة سرعة تقديم الخدمات 

كموووا بينوووت المراجعوووة الأدبيوووة أن تطبيوووق الخووودمات الإلكترونيوووة والأتمتوووة والأنظموووة الذكيوووة والتحليووول 

الرقمووي والابتكووار الرقمووي يشووكل قاعوودة متكاملووة لتحسووين جووودة الخوودمات الحكوميووة بشووكل مسووتدام مووع 

 مراعاة التحديات والصراعات المحتملة والفجوات في التنفيذ 

 رثار الدراسة المستقبلية  .2.6.2

فيمووا يتعلووق با ثووار المسووتقبلية للدراسووة فوولن نتائجهووا المتوقعووة تقوودم رتيووة واضووحة لصووناع القوورار فووي 

القطوواع الحكووومي حيووث يمكوون الاسووتفادة منهووا فووي تصووميم سياسووات وخطووط التحووول الرقمووي وتعزيووز 

قوودرات الموووظفين الرقميووة ووضووع متشوورات دقيقووة لقيوواس أثوور التحووول الرقمووي علووى جووودة الخوودمات 

 بما يسهم في رفع مستوى رضا المستفيدين وتحقيق التميز المتسسي

كمووا تفووت  الدراسووة المجووال لإجووراء بحوووث مسووتقبلية تقووارن بووين وزارات مختلفووة أو تركووز علووى أبعوواد 

 محددة من التحول الرقمي وتأثيرها على جوانه محددة من جودة الخدمات 

 المساهمات اججمالية للدراسة في هذا المجال  .2.6.3

 تتمثل المساهمات الإجمالية لهذ  الدراسة في أنها:

أولا: تضوويف قيمووة علميووة موون خوولال ربووط التحووول الرقمووي وجووودة الخوودمات فووي القطوواع الحكووومي 

 السعودي ممثلا بوزارة الخارجية السعودية بما يعزز المعرفة النظرية والتطبيقية

ثانيووا: توووفر اطووارا تحليليووا يمكوون للبوواحثين والإدارات الحكوميووة الاسووتناد اليوو  فووي دراسووات مسووتقبلية أو 

 تطوير سياسات التحول الرقمي

ثالثووا: تسوواهم فووي دعووم جهووود التطوووير والتحسووين المسووتمر للخوودمات الحكوميووة بمووا يتوافووق مووع رتيووة 

 ويعزز جودة الأداء والشفافية والكفاءة المتسسية 2030المملكة 
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 طريقة جمع البيانات  .3.5
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 المقدمة  .4.1

 
 
 
 
 

 توصيف عينة الدراسة )الإحصائيات الوصفية لعينة البحث(  .4.2
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 حدود الدراسة والدراسات المستقبلية  .5.1
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 قائمة المراجع 
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 اجستبانة 
تهووودف هوووذ  الاسوووتبانة إلوووى التعووورف علوووى أثووور التحوووول الرقموووي علوووى جوووودة الخووودمات فوووي القطووواع 

الحكوووومي السوووعودي وذلوووء مووون خووولال دراسوووة حالوووة علوووى وزارة الخارجيوووة السوووعودية وتوووأتي هوووذ  

الدراسووة فووي إطووار الجهووود المبذولووة لتطوووير الخوودمات الحكوميووة وتحسووين جودتهووا بمووا يتوافووق مووع 

 2030مستهدفات التحول الرقمي ورتية السعودية 

وتعوود مشوواركتكم فووي الإجابووة علووى فقوورات هووذ  الاسووتبانة ذات أهميووة كبيوورة حيووث ستسووهم آراتكووم فووي 

دعووم نتووائج الدراسووة والوصووول إلووى توصوويات علميووة يمكوون الاسووتفادة منهووا فووي تطوووير وتحسووين جووودة 

 الخدمات الحكومية

علمووا بووأن جميووع البيانووات المقدمووة ستسووتخدم لأيووراض البحووث العلمووي فقووط وسووتعامل بسوورية تامووة ولوون 

 يتم الإفصاح عن أي معلومات شخصية

يرجووى التكوورم بالإجابووة علووى جميووع الفقوورات بكوول موضوووعية وصوودق موون خوولال اختيووار الإجابووة التووي 

تعبوور عوون رأيكووم بدقووة حيووث لا توجوود إجابووات صووحيحة أو خاطئووة وانمووا تعكووس الإجابووات وجهووات نظوور 

 مختلفة تسهم في إثراء نتائج الدراسة

 ن يم ثلشاكرة ومقدرة حسن تعاونكم ووقتكم ا
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 البيانات الشخصية أوج: 

التعوورف علووى الخصووائص الديمويرافيووة لأفووراد العينووة وتحليوول الفووروق الإحصووائية فووي الهؤؤدف منهؤؤا: 

 اتجاهاتهم نحو التحول الرقمي وجودة الخدمات وفقا لمتغيراتهم الشخصية

 الجنس: . 1
o ذكر 

o  أنثى 

 العمر:  . 2
o   سنة  30أقل من 

o   سنة  40إلى  30من 

o   سنة  50إلى  40من 

o 50  سنة فأكثر 

 الملهل العلمي:  . 3
o  دبلوم 

o  بكالوريوس 

o  ماجستير 

o  دكتوراة 

 المسمى الوظيفي  . 4
o إداري 

o  دبلوماسي 

o  أخرى )........( 

 سنوات الخبرة  . 5
o   سنوات  5أقل من 

o   سنوات  10إلى   5من 

o   سنة  15إلى  10من 

o 15  سنة فأكثر 
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 التحول الرقمي المتغير المستقل: ثانيا: 

 التحول الرقمي  الرقم

 محايد موافق  الخدمات الإلكترونية 
 ير  
 موافق 

1 
تسهم الخدمات الإلكترونية في تسهيل حصول المستفيدين  

 على خدمات وزارة الخارجية 
   

2 
تتميز الخدمات الإلكترونية في الوزارة بالوضوح وسهولة  

 اجستخدام
   

3 
تقلل الخدمات الإلكترونية من الوقت والجهد المبذول في  

 إنجاز المعامةت 
   

 محايد موافق  الأتمتة والأنظمة الذكية 
 ير  
 موافق 

1 
تسهم أتمتة الإجراءات في تحسين كفاءة العمل داخل وزارة  

 الخارجية
   

2 
تساعد الأنظمة الذكية في تقليل الأخطاء الإدارية عند تقديم  

 الخدمات
   

    تسهم الأنظمة الملتمتة في تسريع إنجاز المعامةت الحكومية  3

 محايد موافق  التحليل الرقمي واتخاذ القرار 
 ير  
 موافق 

1 
تعتمد الوزارة على البيانات الرقمية في دعم عملية اتخاذ 

 القرار
   

2 
يسهم التحليل الرقمي للمعلومات في تحسين مستوى التخطيط  

 للخدمات
   

3 
تساعد الأنظمة التحليلية الرقمية في رفع كفاءة القرارات  

 الإدارية 
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 محايد موافق  اجبتكار الرقمي 
 ير  
 موافق 

1 
تحرص وزارة الخارجية على تبني حلول رقمية مبتكرة  

 لتطوير خدماتها
   

2 
يسهم اجبتكار الرقمي في تحسين تجربة المستفيد من  

 الخدمات الحكومية 
   

3 
تدعم البيئية الرقمية في الوزارة تطوير أفكار جديدة لتحسين  

 الخدمات
   

 التحول الرقمي: استبانة 1الجدول

 

 جودة الخدمات الحكومية المتغير التابع: ثالثا: 

 محايد موافق  جودة الخدمات الحكومية  الرقم
 ير  
 موافق 

    تتسم الخدمات المقدمة في وزارة الخارجية بالجودة والدقة  1
    يتم تقديم الخدمات الحكومية في الوقت المناسع دون تأخير  2
    تتسم إجراءات الحصول على الخدمات بالوضوح وسهولة المتابعة  3
    يسهم التحول الرقمي في رفع مستوى رضا المستفيدين عن الخدمات  4
    تتوفر قنوات رقمية فعالة للتواصل مع المستفيدين  5
    تعكس الخدمات المقدمة احترافية عالية في الأداء الملسسي  6
    تسهم الأنظمة الرقمية في تحسين استمرارية تقديم الخدمات 7

    تتسم الخدمات الحكومية بالمرونة في تلبية احتياجات المستفيدين  8
    يعزز التحول الرقمي ثقة المستفيدين في جودة خدمات الوزارة  9

جودة الخدمات الحكومية : استبانة  2الجدول  
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